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Abstract 
This research aims to determine product quality and service quality of customer 
satisfaction either partially or simultaneously. With 7 dimensions of product 
quality that is performance, durability conformance of sfecifications, realibility, 
aesthetics, perceived quality, and serviceability. And the dimensions for service 
quality are reliability, responsiverness, assurance, tangible, and emphaty, as for 
the dimensions of the customer satisfaction of the received performance, 
expektasi, and  loyalitas. The method of analysis used in this research is 
descriptive method. Sample in this research counted 98 people. This sampling 
method uses ease of sampling technique. Because the number of populations is 
not known for size of the sample that is using the formula calculations. Unknown 
populatins. The analysis technique used, the writer looks for the simultaneous 
and partial relationship between product quality, service quality and customer 
satisfaction by using quantitative analysis technique in the form of reliability test 
data and using multiple linier regression analysis, significant test and test 
determination. The result of simultaneous research shows that there is influence 
of product quality and service quality to customer satisfaction, where the 
variable x1 and x2 plays an impormant role in building of forming customer 
satisfaction in the customer’s mind.  
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1. Pendahuluan 
Persaingan bisnis semakin hari mengalami persaingan yang semakin ketat yang ditandai dengan 
semakin banyak pelaku bisnis yang terlibat didalamnya, terbukti dengan bertambahnya usaha baru 
yang bermunculan serta jenis usaha lama yang dikembangkan dengan konsep yang baru. Hal ini 
tentunya merupakan sesuatu yang perlu dicermati terutama oleh para pelaku bisnis baik yang bergerak 
di bidang manufaktur maupun jasa, agar bisa membuat strategi yang tepat untuk menghadapi 
persaingan yang semakin ketat ini. 
Salah satu strategi yang paling tepat adalah tentunya dengan memberikan kepuasan kepada pelanggan. 
Orientasi dunia pemasaran telah mengalami perubahan dari profit oriented menjadi satisfied oriented. 
Setiap perusahaan harus memperhatikan dan mempertimbangkan kepuasan pelanggan. Masalah yang 
sering dihadapi oleh perusahaan adalah bahwa perusahaan belum tentu mampu memberikan kepuasan 
maksimal yang benar-benar diharapkan oleh pelanggan. 
Banyak cara yang bisa ditempuh oleh perusahaan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, 
diantaranya dengan kualitas produk. Kuaitas produk sangat mempengaruhi kemajuan dan 
keberhasilan suatu usaha atau bisnis, perusahaan yang memproduksi produk berkualitas tinggi akan 
memperoleh keuntungan yang lebih tinggi dibandingkan dengan perusahaan yang memproduksi 
barang dengan kualitas rendah. Artinya, pelanggan cenderung memilih produk yang berkualitas 
karena akan memberikan rasa puas setelah membelinya.  
Manajemen adalah llmu dan senl perencanaan, pengorganisasian, pengarahan dan pengawasan 
terhadap usaha-usaha para anggota organiasi dan penggunaan sumber daya organisasi untuk mencapai 
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tujuan yang telat ditetapkan sebelumnya. Manajemen memiliki keglatan memlmpn, mengatur, 
mengelola, mengendalikan, dan mengembangkn. 
Manajemen dapat dikatakan sebagai seni. Manajemen merupakan seni dalam menyelesaikan 
pekerjaan melalui kerja sama dengan orang lain. Seni manajemen terdiri dari kemampuan untuk 
melihat totaitas dibagian-bagian yang terpisah dari suatu kesatuan gambaran tentang visi. Sseni 
manajemen mencakup kemampuan komunikasi visi tersebut.  
Manajemen pemasaran adalah proses merencanakan, pengnalisaan, pelaksanaan, 
mengimplementasikan dan pengawasanatau mengendalikan kegiatan pemasaran dalam suatu 
perusahaan supaya dapat trcapainya target atau tujuan perusahaan secara lebih efesien dan efektif. 
Fungsi manajemen pemasaran senddiri seperti meliputi riset pembeli atau konsumen, pengembangan 
produk, komunikasi dan promosi, strategi distribusi, penetapan harga dari produk dan pemberian 
pelayanan pada konsumen. Semua kegiatan ini dilakukan untuk dapat memenuhi kebutuhan 
konsumen. 
Kepuasan pelanggan merupakan faktor yang sangat penting yang harus diperhatikan oleh perusahaan 
jika ingin mendapatkan loyalitas dari konsumen atau pelanggan. Setiap perusahaan dituntut untuk 
membuat pelanggan merasa puas dengan memberikan penawaran dan pelayanan yang lebih baik, 
mengingat perusahaan harus mampu untuk mempertahankan posisi pasarnya ditengah persaingan 
yang semakin ketat.Untuk memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu memberi kepuasan 
pada pelanggan. Sementara itu salah satu hal yang dapat membangun kepuasan seseorang terhadap 
suatu produk adalah kualitas produk itu sendiri. 
Kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk untuk melaksanakan fungsinya, meliputi daya 
tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan operasi dan perbaikan, serta atribut bernilai lainnya. Kualitas 
produk memiliki arti penting bagi perusahaan karena tanpa adanya produk, perusahaan tidak akan 
dapat melakukan apapun dari usahanya. Produk yang berkualitas akan mampu memenuhi harapan 
setiap konsumen yang memilih untuk membeli produk tersebut, sementara itu hal lain yang juga 
mendukung terciptanya kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan. 
Kualitas pelayanan merupakan faktor penting yang harus diperhatikan perusahaan untuk mendapatkan 
loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik dapat menjadi keunggulan bersaing perusahaan. 
Kualitas pelayanan yang baik juga harus dilaksanakan demi kelangsungan hidup suatu perusahaan, 
baik tidaknya kualitas pelayanan barang atau jasa tergantung pada kemampuan produsen dalam 
memenuhi harapan konsumen secara konsisten. Konsumen yang merasa puas secara tidak langsung 
akan menciptakan loyalitas, dan memungkinkan untuk melakukan pembelian berulang sehingga 
kelangsungan produk tetap terjaga. Ketiga hal tersebut merupakan hal-hal utama dalam konsep 
pemasaran produk bagi setiap perusahaan tanpa terkecuali 1001 Beras.  
CV. 1001 merupakan sebuah perusahaan yang bergerak dibidang kuliner dengan salah satu produknya 
yaitu Nasi Liwet Instan 1001. Konsep penjualan yang dilakukan oleh CV. 1001 adalah dengan 
memasarkan produk pada toko oleh-oleh dan restoran-restoran di Garut maupun Bandung. Sementara 
itu, pada masing-masing tempatnya memiliki kondisi penjualan yang berbeda-beda. Dalam hal ini 
peneliti melakukan survey pada salah satu sentra oleh-oleh Kabupaten Garut yang bertempat di 
wilayah Tarogong Kaler yaitu PD. Ega Rasa. Berdasarkan hasil pengamatan dan wawancara,. Peneliti 
menemukan suatu fenomena dimana kondisi tersebut terindikasi merupakan penyebab dari kurangnya 
nilai kepuasan pelanggan PD. Ega Rasa terhadap produk Nasi Liwet CV. 1001 yang ditunjukkan 
dengan cenderung menurunnya angka penjualan produk Nasi Liwet seperti yang tertera pada tabel 
berkut: 
Tabel 1 Angka Penjualan Produk Nasi Liwet 1001 per Juli-Desember 2016 
Bulan Kuantitas Penjualan (Bungkus) 
Juli 424 
Agustus 309 
September 243 
Oktober 176 
November 259 
Desember 147 
Sumber : Data Penjualan PD. Ega Rasa 2016 
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Dari data tersebut maka dapat dilihat bahwa terdapat fenomena penurunan minat pengunjung yang 
berkunjung ke PD. Ega Rasa terhadap produk Nasi Liwet Instan CV. 1001 sehingga berdampak pada 
jumlah penjualan yang cenderung semakin menurun pula. Dan penurunan signifikan terjadi pada 
Bulan Desember dimana pada bulan tersebut jumlah pengunjung di PD. Ega Rasa sedang tinggi 
dengan total jumlah sebanyak 3581 orang, hal ini disebabkan karena arus wisata akhir tahun sedang 
meningkat pesat, sehingga idealnya akan mampu meningkatkan pula penjualan berbagai produk oleh-
oleh khas Garut yang salah satunya adalah Nasi Liwet Instan CV. 1001. Namun yang terjadi adalah 
sebaliknya dimana Bulan Desember untuk produk Nasi Liwet justru menjadi periode dengan jumlah 
penjualan terendah. 
Adapun hasil wawancara pendahuluan dengan tersebut menjadi dasar temuan masalah dalam 
penelitian ini : 
 
Tabel 2 Keluhan Responden terhadap Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan  
No. Keluhan  Sumber 
1. 65% responden mengeluh karena dalam proses 
penyajiannya lebih lama dari yang tertera pada 
kemasan. 
Responden yang mewakili Kec. 
Samarang dan Garut Kota  
2. 20% kurangnya kepedulian para pelayan toko 
terhadap kebutuhan pengunjung 
Responden Kec. Samarang  
3. 15% para pelayan hanya fokus pada kasir dan 
hanya melakukan interaksi dengan pengunjung 
ketika packing 
Responden yang meliputi Kec. 
Tarogong Kaler. 
 
Selain itu hasil dari wawancara pendahuluan terhadap 20 orang pengunjung yang datang ke PD. Ega 
Rasa, 13 responden atau sama dengan 65% memberikan penilaian bahwa mereka merasa tidak puas 
akan produk 1001 Beras dengan berbagai keluhan, diantaranya ada kecenderungan bahwa antara  
petunjuk penyajian produk pada kemasan tidak sesuai dengan fakta sebenarnya saat konsumen 
mencoba. Salah satunya dari sisi waktu penyajian sesungguhnya relatif lebih lama dari waktu yang 
tertera pada kemasan, selain itu konsumen menilai bahwa daya tahan kemasan kurang baik sehingga 
kemasan yang mudah rusak, beberapa responden menilai bahwa varians dari produk 1001 tersebut 
masih sedikit sehingga mereka tidak menemukan jenis produk yang mereka inginkan. Sehingga dari 
hal tersebut terindikasi bahwa penyebab menurunnya penjualan produk 1001 Beras di PD. Ega Rasa 
adalah dari Kualitas Produk yang tidak memenuhi harapan konsumen semakin kuat. Kualitas produk 
memiliki arti penting bagi perusahaan karena tanpa adanya produk, perusahaan tidak akan dapat 
melakukan apapun dari usahanya. Pada dasarnya kualitas produk dapat memuaskan konsumen bila 
dinilai dapat memenuhi atau melebihi keinginan dan harapannya, konsumen akan merasa puas bila 
hasil evaluasi mereka menunjukan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.  
Sementara itu, peneliti menilai bahwa ada fenomena lain yang terjadi di PD. Ega Rasa yaitu dari 
konsep pelayanan, dimana hasil survey menunjukkan bahwa kurangnya kepedulian para pelayan toko 
terhadap kebutuhan pengunjung, seperti misalnya mereka bersikap acuh terhadap produk yang dijual 
tanpa berinisiatif untuk mengenalkan produk yang bersangkutan. Sehingga para pengunjung hanya 
memilih produk-produk yang mudah terlihat dan dipajang di etalase depan, hal lain yang terjadi ketika 
pengunjung yang datang membludak adalah para pelayan hanya fokus pada kasir dan hanya 
melakukan interaksi dengan pengunjung ketika packing, atau ketika pengunjung bertanya, sementara 
pertanyaan yang sering diutarakan hanya seputar harga produk. Sehingga pengunjung kurang 
mendapat kesempatan untuk mengenal produk secara detail dalam hal ini terutama produk Nasi Liwet 
Instan 1001. Dari fenomena tersebut maka peneliti memandang bahwa kualitas pelayanan di PD. Ega 
Rasa terindikasi kurang baik dan akhirnya berdampak terhadap penurunan penjualan produk Nasi 
Liwet 1001.Berdasarkan uraian permasalahan diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan 
penelitian secara lebih mendalam dengan topik penelitian  “PENGARUH KUALITAS PRODUK 
DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PRODUK 1001 
BERAS PADA PD. EGA RASA GARUT”. 
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2. Tinjauan Pustaka 
Kualitas Produk 
Dimensi kualitas produk adalah: 
a. Performance (kinerja), dimensi ini menunjukkan tingkat operasi produk atau kegunaan dasar 
dari suatu produk. Dengan indikator Nilai gizi gan kandungan vitamin. 
b. Durability (daya tahan), yang berartii brapa lamaa atau umur produk yangg bersangkutaan 
bertahan sebeluim produk tersebut harus diganti. Semakin besar frekuensii pemakalan 
konsumenn terhadap produkk maka semakln besar pula daya produk. Dengan indikator daya 
tahan kemasan dan daya tahan isi. 
c. Conformance to specification (kesesuaiaan), yaitu sejauh mana karakterlstik desaln dan operasi 
memenuhi standdar-staandar yang telah ditetapkan sebelumnya atau tidak ditemukannyaa cacat 
pada produkk. Dengan indikator kesesuaian antar kualitas produk. 
d. Realibility (reliabilitas), adalah probabilitas bahwaa produkk akan bekerjja dengan 
memuaskaan atau tidaak dallam periiode waktu tertentu. Semakin kecil kemungkinann 
terjadiinya kerusakan maka produk tersebutt dapat diandalkan. Dengan indikator pengolahan 
dan tingkat keyakinan terhadap produk dilakukan dengan baik.  
e. Aesthetics (estetika), berhubungan dengan bagaimana penampilan produk. Dengan indikator 
keunikan model kemasan produk. 
f. Perceived quality (kesan kualitas), sering dibiilang merupakaan hasill dari penggunaan 
pengukuraan yang dilakukan secara tidak langsung karena terdapat kemungklnan bahwaa 
konsumen tidaak mengerti atau kekurangan informasi atas produk yang bersangkutan. Dengan 
indikator sikap terhadap Beras Cv. Seriu Satu. 
g. Serviceability, meliputi kecepatann dan kemudahaan untukk direparasi, serta kompetensl dan 
keramaahan staff layanaan. Dengan indikator kecepatan dan ketepatan dalam proses perbaikan 
produk. 
 
Kualitas Pelayanan 
Dimensi kualitas pelayanan, yaitu sebagai berikut: 
a. Reliability, yaitu kemampuan untuk memberikan pellayanan yang sesual dengan janjl yangg 
ditawarkaan. Dengan indikator pelayanan yang diberikan sesuai dengan dijanjikan dan 
informasl pelaanan yang diberiikan dapat dipercayaa. 
b. Responsiveness, yaitu respon atau kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan dan 
memberikan pelayanaan yang cepatt dan tanggap, yang meliputi: kesigapan karyawan dalam 
melayani pelanggan, kecepatan karyawan dalam menangani transaksi dan kecepatan karyawan 
dalam menangani keluhan pelanggan. Dengan indikator kecepatan dan ketepatan waktu 
pelayanan. 
c. Assurance, meliputii kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap produk secara tepat, 
kuallitas keramah tamahan, perhatlan dan kesopanan dallam memberiikan pelayanan, 
ketrampillan dalam memberikan informasi, ketrampilan dalaam memberiikan keamanan dalam 
memanfaatkan jasaa yanng ditaawarkan, dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan 
pellanggan terhhadap perusahaan. Dimennsi kepastian atau jaminan ini merupakan gabungan 
dari dimensii: 
• Kompetensii (competence), artinyaa ketrampilan dan pengetahuan yang dimiliki oleh para 
karyawann untukk melakukan pelayanan. 
• Kesopanaan (courtesy), yang meliputii keramahhan, perhatiaan dansikap para karyawan, dan 
• Kredibilitass (credibility), meliputti hal-hall yang berhhubungan dengann kepercayaan 
kepada perusahaan, spserti reputasi, presttasi dan sebagainya. 
d. Empathy, yaitu perhatian secara individual yang diberikan perusahaan kepada pelanggaan 
seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan, kemampuan karyawan untukk 
berkomunlkasi dengan pellanggan, dan usha perusahhaan untuk memahamii keinginan dan 
kebutuhan pelanggannya. Dengan indikator cara berpakaiian karyaawan dann kenyamanan 
dalam mamperoleh pelayanan. Dimensi empathy ini merupakan penggabungan dari tiga 
dimensi, yaitu sebagai berikut. 
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• Akses (access), meliputi kemudahan untuk memanfaattkan jassa yanng ditaawarkan 
perussahaan. 
• Komunlkasi (communication), merupakann kemampuaan mellakukan komunikasi untuk 
menyampaikaan informasl kepada pellanggan atau cara memperoleh masukan dari 
pelanggan. 
• Pemahaman pada pelanggan (understanding the consumer), meliputi usaha perusahaan 
untuk mengetahui dan memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan. 
e. Tangibles, meliputi penampilan fasilitas fisik seperti gedung dan ruangan, tersedianya tempat 
parkir, kebersihan, kerapihan dan kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi dan 
penampilan karyawan. 
 
Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang muncul setelah membandingkan 
antara persepsi atas kinerja dan harapan. Kotler (2010:49). Persaingan yang sangat ketat, dengan 
semakin banyak produsen yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen 
menyebabkan setiap perusahaan harus mampu menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan 
sebagai tujuan utama.  
Hal ini tercermin dari semakin banyaknya perusahaan yang menyertakan komitmen terhadap 
kepuasan pelanggan.Karena kunci utama untuk memenangkan persaingan adalah memberikan nilai 
dan kepuasan pelanggan melalui penyampaian produk berkualitas dengan harga bersaing.  
Untuk itu, penulis menggambarkan model atau paradigma penelitiannya dibawah ini: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 1 Model Kerangka Berpikir 
 
Hipotesis 
Berdasarkan uraian diatas, penulis mengemukakan hipotesis dalam penelitian ini adalah Terdapat 
Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan” Produk 1001 
Beras pada PD. Ega Rasa Garut. 
 
3. Metodologi Penelitian 
Jenis dan Sumber Data 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif kuantitatif. Menurut Sugiyono 
bahwa rumusan deskriptif adalah suatu rumusan masalah yang berkenaan dengan pertanyaan terhadap 
          Kualitas Produk 
    (X1) 
- Performance  
- Durability  
- Conformance to specification 
- Reliability  
- Aesthetics  
- Perseived Quality 
- Serviceavility  
          Kualitas Pelayanan 
    (X2) 
- Reliability 
- Responsiverness 
- Assurance 
- Tangibles 
- Emphaty 
         Kepuasan Pelanggan 
         (Y) 
- Received Performance 
- Expektasi 
- Loyalitas 
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keberadaan variabel mandiri, baik hanya satu variabel atau lebih (variabel mandiri adalah variabel 
yang berdiri sendiri). Jadi dalam penelitian ini peneliti tidak membuat perbandingan variabel itu 
dengan variabel yang lain. 
Metode kuantitatif adalah metode yang digunakan untuk penyajian hasil penellitian dalam bentuk 
angka-angka atau statistik (Sugiyono,2012:7). Metode kuantitatif digunakan untuk menguji hipotesis. 
Dalam penelitian ini penulis menggunakan data kuantitatif. Data kuantitatif adalah data yang 
berbentuk angka atau data kualitatif yang diangkakan. Adapun tahapan, klasifikasi jenis data, sumber 
data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder. 
 
Populasi dan Sampel 
Populasi adalah suatu kelompok dari elemen penelitian, dimana elemen tersebut adalah unit terkecil 
yang merupakan sumber dari data yang diperlukan. Populasi yang diambil dalam penelitian ini adalah 
dari para pelanggan. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan 1001 yan berjumlah 98 orang. 
 
Analisis Data 
Analisis regresi linier berganda adalah hubungan secara linear antara dua atau lebih variabel 
independen (kualitas produk dan kualitas pelayanan) dengan variabel dependen (kepuasan pelanggan). 
Analisis ini untukk mengetahul arah hubunggan antaraa variabell independeen denggan variabell 
depennden apakahh masiing-maslng variabell iindependen berhubbungan positiff atau negatif daan 
unttuk mempredlksi nillai dari variiabel dependenn apabila nillai varlabel inddependen menggalami 
kenaikaan attau penurunnan. 
 
4. Pembahasan 
Koefisien Determinasi (R2) 
Berdasarkan pengolahan data dalam Microsoft Excel maka diperoleh hasil sebagai berikut: 
Tabel 3 Summary Output 
Regression Statistics 
Multiple R 0,776482 
R Square 0,6764423 
Adjusted R Square 0,656999 
Standard Error 3,1487466 
Observations 98 
Sumber: Data Primer diolah, 2017 
 
Dari tabel 3 Dapat dilihat bahwa antara ketiga variabel yang diteliti terdapat hubungan, dengan tingkat 
hubungan sebesar 0,77. Hal ini menunjukan bahwa adanya hubungan yang “kuat’ karena lebih dari 
0,67. Hal ini menunjukkan bahwa besarnya pengaruh variabel bebas yaitu kualitas produk dan 
kualitas pelayanan terhadap variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan. 
 
Tabel 4 Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji t) 
 Coefficients 
Standard 
Error 
t Stat 
P-
value 
Lower 
95% 
Upper 
95% 
Lower 
95.0% 
Upper 
95.0% 
Intercept 19,158 3,6793 5,207 1,109 11,854 26,462 11,854 26,462 
X1 0,883 0,0635 1,912 0,192 -0,042 0,2094 -0,042 0,2094 
X2 0,685 0,0664 1,685 0,201 -0,046 0,2174 -0,0465 0,2174 
 
Berdasarkan hasil perhitungan statistika maka diperoleh hasil, untuk menghitung nilai t hitung dapat 
dilihat pada tabel t stat sebesar 1,91. Variabel kualitas produk dengan t hitung > t tabel 1,91 > 1,66 
artinya bahwa terdapat pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
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pelangggan produk 1001 pada PD. Ega Rasa. Variabel Kualitas pelayanan dengan t hitung > t tabel 
1,68 > 1,66 artinya bahwa terdapat pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelangggan produk 1001 pada PD. Ega Rasa. 
 
Uji ini dilakukan untuk mengetahui apakah semua variabel bebas mempunyai pengaruh yang sama 
terhadap variabel terikat. Untuk membuktikan kebenaran hipotesis digunakan uji distribusi F dengan 
cara membandingkan antara nilai 𝐹 ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 dengan 𝐹 𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙. Apabila perhitungan 𝐹 ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 >
𝐹 𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 maka 𝐻𝑜 ditolak sehingga dapat dikatakan bahwa variabel bebas dari regresi dapat 
menerangkan variabel terikat secara serentak. Sebaliknya jika 𝐹 ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 < 𝐹 𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 maka 𝐻𝑜 
diterima sehingga dapat dikatakan bahwa variabel bebas tidak mampu menjelaskan variabel terikat. 
berikut adalah hasil penelitian: 
 
Tabel 5 Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji F) 
 df SS MS F Significance F 
Regression 2 77,95942068 38,97971 3,9315443 0,022884537 
Residual 95 941,8875181 9,9146055   
Total 97 1019,846939    
 
Dari tabel 5 (Anova) terlihat bahwa hasil pengolahan data dengan menggunakan uji simultan 
(𝑢𝑗𝑖 𝑓), menghasilkan nilai 𝑓 ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 3,93 dan 𝑓 𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 sebesar 2,35. Artinya 𝑓 ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 >
 𝑓 𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙, maka variabel bebas X1 (Kualitas Produk) dan X2 (Kualitas Pelayanan) secara bersama-
sama memberikan pengaruh terhadap variabel terikat Y (Kepuasan Pelanggan) Produk 1001 Pada PD. 
Ega Rasa Garut. 
 
 
5. Simpulan dan Saran  
Simpulan 
Setelah melakukan pembahasan mengenai pengauh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan produk 1001 pada PD. Ega Rasa pada bab sebelumnya, maka dapat diambil 
beberapa simpulan sebagai berikut: 
1. Kualitas produk 1001 berdasarkan hasil skoring pada bab sebelumnya dari variabel Kualitas 
Produk, mendapatkan kriteria penilaian baik. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk 1001 
sudah memiliki kualitas yang baik dimana dengan kualitas produk yang baik tersebut sudah 
berhasil memberikan pengaruh yang baik terhadap daya beli konsumen. Kualitas pelayanan 
pada PD. Ega Rasa berdasarkan hasil skoring pada bab sebelumnya dari variabel Kualitas 
Pelayanan, mendapatkan kriteria penilaian baik. Hal ini menunjukkan bahwa dengan kualitas 
pelayanan yang baik akan berdampak pula terhadap tingkat ketertarikan bagi para konsumen 
untuk membeli produk. Kepuasan pelanggan pada PD. Ega Rasa berdasarkan hasil skoring pada 
bab sebelumnya dari variabel Keputusan Pelanggan, mendapatkan kriteria penilaian baik. Hal 
ini menunjukkan bahwa dari segi kualitas produk dan kualitas pelayanan memberikan pengaruh 
yang baik terhadap para pelanggan dalam hal kepuasan penggunaan produk 1001 dengan 
kualitas yang bagus. 
2. Berdasarkan hasil uji t untuk pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan didapat 
keputusan Ho ditolak, artinya terdapat pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 
Produk 1001 di PD. Ega Rasa. Hal ini menggambarkan bahwa semakin perusahaan 
menciptakan produk yang berkualitas, maka akan berdampak pada pembentukan kepuasan 
pelanggan. 
3. Berdasarkan hasil uji t untuk pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 
didapat keputusan Ho ditolak, artinya terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 
Pelanggan Produk 1001 di PD. Ega Rasa. Hal ini menggambarkan bahwa kualitas pelayanan 
memiliki peran yang penting dalam membentuk kepuasan pelanggan. 
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4. Berdasarkan hasil uji F secara bersama-sama (simultan) untuk pengaruh Kualitas Produk dan 
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan didapat keputusan Ho ditolak, artinya 
terdapat pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 
Produk 1001 pada PD. Ega Rasa. Hal ini didukung dengan hasil analisis data bahwa sebesar 
68% variabel kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh variabel kualitas produk dan variabel 
kualitas pelayanan, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variable lain yang tidak diteliti. 
 
Saran 
Setelah melakukan penelitian, maka penulis mengajukan beberapa saran atau masukan sebagai 
berikut: 
1. CV.1001 disarankan dari segi kualitas produk agar memperbaiki tampilan fisik dari produk 
seperti menggunakan kemasan yang memiliki daya tahan lama sehingga tidak mudah rusak, 
membuat tampilan kemasan menjadi lebih unik dan menambah nilai gizi yang ada pada produk 
sehingga lebih memberikan asupan nutrisi yang baik untuk para pelanggan yang mengkonsumsi 
produk 1001 beras ini.  
2. Dari segi kualitas pelayanan PD. Ega Rasa harus memberikan standar yang tepat bagi para 
karyawan dalam hal berpakaian, sehingga dengan berpakaian yang baik akan menambah 
ketertarikan bagi para pelanggan untuk membeli produk, selain itu juga memberikan 
pengarahan-pengarahan kepada karyawan terkait produk sehingga karyawan mampu 
menjelaskan secara detail mengenai produk-produk 1001 kepada para pelanggan.  
3. Dari segi kepuasan pelanggan 1001 Beras harus mampu konsisten dalam menciptakan produk, 
baik dari segi rasa, kuantitas, dan kualitas bahannya. Sehingga pelanggan akan membeli 
kembali produk tersebut karena dengan pembelian berulang akan berdampak pada peningkatan 
kepuasan dari pelanggan itu sendiri. 
4. Maka penulis memberikan rekomendasi kepada penelitian selanjutnya untuk melakukan 
ditempat ini dengan variabel-variabel lain yang penulis tidak teliti tapi mempengaruhi 
penelitian ini seperti; promosi, citra merek, penetapan harga dan lain-lain. 
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